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INTRODUCCIÓN 
Cualquier empresa es una organización humana cuyo objetivo es el de producir y 
distribuir riquezas. El sistema de operaciones en cualquier empresa busca la 
producción de bienes y servidos para satisfacer las necesidades de la sociedad. 
Hoy por hoy, la prestación de servicios en las organizaciones juega un papel muy 
importante debido a que a través de la prestación de un servido eficaz las 
empresas se consolidan logrando mantenerse en un mercado cambiante, exigente 
e impredecible, en la gran mayoría de los casos el posicionamiento de un negoció 
se debe a muchos años de esfuerzo por parte de sus integrantes, además de la 
atención que brinda desde la relación con sus clientes hasta la manera de 
Mteractuar entre ellos mismos. 
El desarrollo de las nuevas organizaciones bajó la implementación del servido 
integral al diente es bastante amplio, podemos decir que en casi todo tipo de 
empresa se puede desarrollar un sistema de servicio al cliente, lo cual depende de 
la capacidad y agresividad por parte de las organizaciones las cuales son las 
directas responsables en la calidad del servicio. 
El servicio debe ser administrado y dirigido. El concepto de administración de 
servicios entrega la solución a ese reto. Es el método sistemático y estructurado 
para planear, organizar y controlar el desarrollo y forma de dar los servicios. 
La administración de los servicios es una ampliación del concepto de momentos de 
verdad de Jan Carlzon de SAS ( Scandinavian Airline Systems ). En las propias 
palabras de Carlzon: " Un momento de verdad es cada instante en que un cliente 
toma contacto con la persona o sistema que le da el servicio ". Indica que cada 
uno de esos instantes ofrece una oportunidad ya sea para mejorar la percepción 
que tiene el cliente del servicio ofrecido o destruirla". 
Cada vez que una organización actúa para el cliente, este hace una evaluación 
consciente o inconsciente de la calidad del servido. El total de esas percepciones y 
la percepción colectiva de todos los clientes, crea la imagen de la calidad de 
servicios que se presta. La única forma de obtener "calificaciones altas ", es 
administrar correctamente los momentos de verdad. 
Una vez determinado los "momentos de verdad "que se producen en la empresa, 
la gerencia, no puede permitirse el lujo de ignorarlos y debe tomar las medidas 
necesarias para manejar o administrar adecuadamente e inteligentemente esos 
encuentros entre clientes y empleados de línea frontal. 
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La razón de ser un negocio es la de servir al cliente el cual es la pieza clave y 
fundamental para el desarrollo de cualquier entidad ya que sin ellos la organización 
tiende a desaparecer, no existe más que un jefe y ese es el cliente el cual puede 
despedir a todos los empleados de la organización desde el rango más alto hasta 
el más bajo, con el solo hecho de gastar su dinero en otro lugar. 
Con este proyecto se espera implementar un servido integral al cliente en la 
estación de servicios " La lucha " para que los servicios ofrecidos por esta entidad 
se lleven a cabo de una manera eficiente; tomando como base la aplicación 
japonesa conocida como Kaízen al duro momento que atraviesa el sector; se dirige 
el enfoque en una mejor prestación del servicio, hecho que puede ser la fórmula 
para mejorar la participación que actualmente este tipo de organizaciones tiene en 
el mercado. 
Haciendo énfasis en que las organizaciones primero deben tener un diente internji  
(empleado o colaborador) satisfecho para poder tener de igual manera al cliente 
externo, es decir, que el enfoque de un buen servicio al diente externo se da 
debido a la satisfacción de las necesidades que tiene el diente interno; las cuales 
se verán reflejadas en la prestación del servicio que realicen 
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DESCRIPCION DEL PROBLEMAS- De acuerdo con las investigaciones realizadas 
y con base en las vivencias diarias que se dan en la estación, últimamente se ha 
detectado la deficiencia en la prestación de un adecuado servicio al cliente. El cual 
es originado por diferentes factores que han llevado al colaborador a proyectar 
una imagen desfavorable de la entidad, a través del servicio que se le presta al 
diente. 
Estos factores son: 
Carencia de una capacitación al personal operativo y administrativo. 
Falta de programas encaminados a promover la motivación del personal 
Falta de sentido de pertenencia hacia la empresa por parte del diente 
interno. 
La gerencia no muestra preocupación por las necesidades prioritarias de los 
clientes, en cuanto a la calidad de vida de los empleados. 
Carencia de incentivos. 
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FORMULACION DEL PROBLEMA,- Del análisis de las situaciones anteriores se 
deduce que el principal problema es la falta de una adecuada estrategia para la 
administración del talento humano en la organización. 
SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA,- La pregunta que surge en esta 
investigación es determinar que beneficios se obtendrán al implementar un servicio 
integral al diente en la estación de servicio "La lucha ', y que beneficios ofrecerá 
a los dientes internos, externos y a la comunidad en general. 
Además de responder a los siguientes interrogantes: 
¿Cuáles son los principales pasos para lograr la implementación del modelo Kaizen 
de mejoramiento continúo en la organización y qué beneficios se obtendrán de él? 
¿Cuáles son las características de los clientes de la estación y sus principales 
prioridades? 
¿Cuáles son las causas concretas que generan la deficiencia en la prestación del 
servicio? 
¿Cuáles son las condiciones laborales de los clientes internos de la estación? 
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ANTECEDENTES.- Inicialmente el sitio donde funciona la estación de servidos La 
Lucha actualmente, carecía de infraestructura para la prestación de un adecuado 
servido al diente, el terreno no se encontraba pavimentado, además, no existía 
una oficina de atención al público, solo los cárcamos de lavado y de cambio de 
aceite los cuales se encontraban deteriorados. 
De esta manera, se deja en claro que dicho terreno necesitaba de una buena 
adecuación para un mejor funcionamiento, y que a la vez se prestara un buen 
servido, es así como nace la Inquietud del actual dueño de adquirir un terreno 
para dicho fin. 
El 11 de noviembre de 1992, el terreno pasa a ser propiedad del señor Fernando 
Arcilla Pardo, con el fin de adecuarlo para la instalación de una estación de servido 
que brindara una excelente atención, mayor participación en el mercado y que 
además generara buenas utilidades. 
Esta empresa nace por la inquietud de/propietario actual, quien se basó en el gran 
flujo vehicular que se da en el sector en donde se encuentra ubicada en la estación 
de servicio La Lucha, para instalar un moderno sistema de prestación de servicios 
que satisficiera las expectativas de los individuos, ya que anteriormente funcionaba 
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con maquinaría obsoleta que hacía difícil ofrecer un buen servicio y además los 
productos no eran ofertados en forma permanente. 
Para la instalación de ésta y con el fin de adecuar el terreno para mejorar la 
imagen que tenía, el propietario firmó el 23 de noviembre de 1992 dos contratos 
con Terpel del Norte S.A., donde facilita los elementos necesarios para el 
despacho de combustible como son: Los tanques subterráneos para 
almacenamiento, surtidores para despachar el combustible, los techos o canopis 
para las islas, exhibí-dores de lubricantes, máquinas para lubricar vehículos y el 
segundo contrato, es el suministro por medió del cual la estación de servicios La 
Lucha se compromete a comprar a Terpel del Norte 5.4, una cantidad mínima de 
90.000 galones mensuales de combustible durante cinco (5) años a cambio de la 
maquinaria y equipo recibido en comodato. 
Inicialmente, las ventas eran de 60.000 galones y en los años de 1.995 hasta 
1.999 alcanzó los 250.000 galones promedió de ventas mensuales; hoy en día, la 
estación posee un margen de ventas de aproximadamente 65.000 galones 
mensuales, lo cual creemos que se deba más que todo al contrabando y robo de 
combustible que está azotando al país. 
De esta forma nace la estación de servicios La Lucha, ubicándose como una de las 
mejores de la dudad, pero que actualmente ha bajado su margen de actividades 
debido a muchos factores. 
Actualmente, la estación ofrece el servicio de suministro de combustible todo los 
días del año durante las 24 horas del día, además de poseer tres islas para el 
servicio al diente, un almacén de venta de lubricantes y accesorios para 
automóviles, tanto pesados como livianos, un cajero electrónico, una llantería, 
serviteca y una cafetería que se encuentra en arriendo. 
Con respecto al personal, la estación cuenta con 18 empleados los cuales están 
bajo la dirección de Fernando Ardlla Pardo, quienes tienen la responsabilidad de 
que la estación cumpla con los objetivos y las metas establecidas. 
JUSTIFICACION.- La realización del presente trabajo de investigación con base 
a la inquietud surgida por parte de los investigadores con respecto a la prestación 
de servicios en la estación de servicios La Lucha. Esto dado bajo dos perspectivas 
muy distintas, uno como empleado y el otro como el cliente de la estación,. los 
cuales se han preocupado por presentar una alternativa o estrategia que ayude a 
incrementar la eficiencia en la prestación del servicio y mantener una buena 
participación en el mercado. 
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La estación viene correspondiendo de manera eficiente a las necesidades que 
tienen los clientes, además, el cliente interno carece de facilidad y mecanismos 
que le permitan desarrollar estrategias que ayuden a mejorar su condición laboral 
dentro de la institución y el desarrollo de su trabajo en el cual se vuelve cada día 
más rutinario y menos emotivo, ocasionando desmotivación y falta de sentido de 
pertenencia hacia la empresa. 
Con todas estas situaciones se deja al descubierto la necesidad de presentar una 
estrategia que se encargue de la implementación de un servicio integral al cliente 
en la estación de servicio La Lucha, y convertirla de esta manera en una estación 
más rápida, efectiva y eficaz en la solución y atención de las necesidades que se 
tengan. 
OBJETIVO GENERAL.- Implementar un servicio integral al cliente en la estación 
de servicio la Lucha por medio de la estrategia de mejoramiento continúo 
( KAIZEN ), que permitan posicionarla como una de las mejores de la ciudad. 
OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
v Establecer normas que conlleven a una mejor prestación del servicio. 
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Ofrecer a la gerencia y a los empleados herramientas que faciliten y 
mejoren la labor de/proceso del servicio al cliente. 
,7 Establecer el mejoramiento continúo como estrategia para mantener un 
eficiente servicio al cliente. 
,/ Diseñar programas de capacitación especiales para los empleados, que le 
permitan fortalecer el sentido de pertenencia con la empresa y éste sea 
transmitido a los dientes en general. 
FORMULACION Y GRAFICACIÓN DE LA HIPO TESIS 
FORMULACION DE LA HIPO TESIS 
Actualmente en las organizaciones, son diversas las causas por las que los 
funcionarios reflejan una mala imagen de la entidad a través del servido que estos 
prestan a los dientes, estos factores son de tipo institucional, económico y cultural. 
Los cuales se encuentran ligados a la carencia de una buena comunicación y 
apoyo. Así como también a las relaciones interpersonales. En la "Estación de 
Servicio La Lucha "en la cual se observa como cada día disminuye la clientela al 
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igual que sus ventas, y la pérdida del margen de participación en el mercado, que 
en años anteriores venía teniendo, al igual que imagen y tradición como una de 
las mejores estaciones de servicio de la dudad que poco a poco se va acabando 
por las situaciones que actualmente se están presentando. 
GRAFICACION DE LA HIPO TESIS 
Variables dependientes Variables independientes 
Deficiencia en la prestación 
del servicio  
 
Capacitación 
Sentido de pertenencia 
Estabilidad laboral 
Salarió 
    
Comunicación — apoyo 




Canales de comunicación 
Oportunidad 
   
Relaciones interpersonales  
 
- Clima laboral 
- Antigüedad 
- Condición laboral 
- Situación económica 
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1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL 
1.1. MARCO TEORICO 
La mayoría de las empresas de hoy operan en un mercado exigente y cambiante, 
es por eso que un gran número de éstas, adoptan nuevas y mejores estrategias 
para un mejor desarrollo. En el caso de la gerencia del servido, el cual desde su 
publicación en el año 1.987 viene siendo adoptado por muchas compañías, como 
su primordial idea motora para competir en el mercado, cada vez más empresas 
publicitarias están afinando la puntería sobre el servicio como factor competitivo. 
La demanda para preparar productos e información sobre la gerencia del servicio 
se expande rápidamente. 
Los programas de capacitación sobre servido al cliente están nuevamente en 
boga. Las empresas que dictan seminarios lo están haciendo sobre gerencia de 
servidos pero. ¿Qué es gerencia del servido?, éste ha llegado a ser un término 
popular en todos los niveles gerencia/es en el mundo; es un instrumento útil y 
cómodo para la filosofía de la gerencia que descansa en la excelencia total 
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del servicio. Casi todo el mundo capta inmediatamente el marco de referencia y el 
proceso del pensamiento que implica. 
Podemos decir que la gerencia del servicio es un enfoque total de la organización 
que hace la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz 
número uno para la operación de un negoció. 
Este es un concepto de transformación que va mucho más allá de las prácticas 
convencionales que normalmente han aplicado las compañías en las índustnás de 
servidos. 
La gerencia del servicio, como modelo de gerencia y filosofía, está llamando la 
atención de los ejecutivos en muchos negocios de servicios, ya que ofrece un 
marco de referencia unificador para pensar acerca del mercado, el cliente, el 
producto y la organización, por primera vez los directivos de las organizaciones de 
servidos tienen un medio para llevar a todos los miembros de la organización por 
un mismo camino; la idea de la gerencia del servicio plantea que los momentos de 
verdad decisivos son los componentes fundamentales del producto servido; el 
momento de verdad es el átomo básico del servido, la un/dad indivisible más 
pequeña del valor entregado al cliente en la formulación del modelo de gerencia 
del servido, se ha tomado el aporte de Carizon sobre los momentos de verdad 
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para utilizarla como una forma de concentrar la concepción del servicio a manera 
de producto. 1  
1.2. ADMINISTRACION DEL SERVICIO 
Debido a la tendencia moderna a tratar el servicio como un producto, es necesario 
dejar atrás la antigua idea de entender el servicio como función delegada. Es 
preciso reconocer el hecho que para alta calidad en el servicio debe ser 
administrado y dirigido. El concepto de administración de servicio entrega la 
solución y es método sistemático y estructurado para planear, organizar y 
controlar el desarrollo y forma de dar los servicios, es también un arma que pueda 
emplearse para obtener éxito en los negocios. 
La administración del servicio es una ampliación del concepto de momentos de 
verdad de Jan Carlzon de SAS ( Scandinavtan Aivlihe Systems ). Carizon usó el 
concepto como base para el entrenamiento de todo el personal de soporte y 
servido, para aplicarlo hacia la orientación al diente y dar servicio amigable. 
En las propias palabras de Carlzon: " Un momento de verdad, es cada instante en 
que un diente toma contacto con la persona o sistema que toma el servicio " 
I KARL ALBRETCH La revolución del servicio. Marzo de 1998. p.p. 5 — 7.  
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indica que cada uno de estos instantes ofrecía una oportunidad ya sea para 
mejorar la percepción que tiene el diente del servicio ofrecido, o destruirla. 
Cada vez que una organización actúa para el diente, éste hace una evaluación 
consciente o inconsciente de la calidad del servicio. El total de estas percepciones 
colectivas de todos los clientes crea la imagen de la calidad del servido que se 
presta. 
La única forma de obtener "caltficactones altas "en las tarjetas cuestionar/Os del 
diente, es administrar correctamente los momentos de la verdad. 
.1.2.1. Servicio y cliente. Una de las inquietudes más corrientes entre los 
empresarios es el tema del servicio al cliente. Todos reconocen que este es un 
aspecto importante para el éxito de toda empresa, sea cual sea su actividad. Es 
un tema sobre el cual se escribe demasiado, se presentan muchos seminarios, se 
habla por todos lados, pero lamentablemente pocos entienden y la practican, 
mucho menos se repite incansablemente patrones de las culturas anglosajonas, 
que nos llegan de traducciones de libros publicados especialmente en los Estados 
Unidos. 
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El tema se complica por los tratadistas y tienden a comunicarse de una forma 
compleja. A veces se olvida el objetivo del mensaje y solamente se quiere 
demostrar que se sabe mucho. Se olvida que los mensajes más poderosos, son 
simples y directos. El mensaje no necesariamente tiene que ser original. Lo 
importante es que se entienda la primera pregunta que debe hacerse un 
empresario, en cuanto al servicio se refiere, es si realmente está dispuesto a 
aceptar todos los riesgos y retos que significa orientar la empresa hacia el cliente, 
para dar " el servicio " que el diente quiere. 2  
En segundo lugar, estaría definir exactamente lo que para el dueño de la empresa 
y todo el personal que labora directa o indirectamente con ese personaje llamado 
"cliente "; definir lo que es un diente no es fácil, pero aceptar todas las 
consecuencias de esa definición es un asunto totalmente diferente, en términos 
generales, podemos decir que es la razón de ser de toda la organización. 
1.2.2. Cultura y servicio. La cultura de la cual procedemos y que está formada 
en nuestros países de habla hispana, está influenciada por el principio "servir, es 
vital " traemos en nuestros genes, poderosas grabaciones de origen hispano, la 
cual a su vez tiene la influencia de más de 600 años de dominación. Nuestra 
cultura como todas es una curiosa mezcla de miles de elementos, pero el " servir " 
no nos es muy natural, así como tampoco lo aceptamos fácilmente. Nuestros 
'MARIN S1EBOLD Mercado en línea. Consultar IESC 1997, p.p., 1 -2 
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genes se niegan persistentemente a "servir ', los machos humanos tienen la idea 
que son las "hembras humanas "las que fueron hechas para "servir "estos nos 
llega con dar/dad absoluta y meridiana de nuestros ancestros indígenas. 3  
De acuerdo a nuestros patrones culturales tener "sirvientes"a ser 'fefe"o "Gerente 
es considerado por muchos alcanzar ese ansiado nivel. Como tal ese personaje se 
transforma y se convierte en un "dictador"prepotente 'y terriblemente 
desagradable. 
1.2.3 Para mantener un cliente externo satisfecho primero hay que 
mantener un cliente interno satisfecho. Esto resulta ser como un problema 
para las organizaciones de hoy en día, aunque muy pocas empresas se preocupan 
por su empleados (clientes internos), está demostrado que por medio de la 
satisfacción de éste, se presta el servido de una manera más entusiasta y eficaz. 
Pero, para mantener empleados contentos y satisfechos en una entidad, no 
solamente es necesario aumentarle los salarios, sino también preocuparse por las 
necesidades y problemas que éste tenga, así como también es importante ubicarlo 
en un puesto de trabajo que realmente los satisfaga, también es importante 
establecer, desarrollar y respaldar una eficiente comunicación para tratar de 
mantener informados a todos los colaboradores y que los objetivos que tiene la 
organización se logren de una mejor manera, 
JORGE E. PERC1VA. Mercado en línea. 1996 — 2000 p.p. 1 - 3 
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Teniendo en cuenta que a través de una buena comunicación, los integrantes de 
una organización ínteractúan de mejor forma unos con otros, se entenderá que 
habrá un mejor flujo de información y se mejorará la satisfacción en el trabajo y la 
eficacia en el interior de las organizaciones. 4 
Si los empleados no se venden basándose en la calidad del servicio que brinda la 
organización y sobre la importancia de suministrarlo, nunca va a ser cliente. 
Primero tendremos que pensar en los dientes como un 'Mercado" en cierto 
sentido; es decir, que tendremos que venderles la idea de calidad del servicio, en 
algunos casos esta venta será muy fácil, pero en otras muy difícil.  Debemos estar 
seguros de que ellos crean en la idea de colocar primero al cliente y de que tomen 
en serio los esfuerzos de la organización para hacerlo. 
Para que un programa de servido tenga éxito en una organización, primero se 
debe ganar necesariamente el compromiso de la gente que finalmente controla su 
éxito: la gente que trabaja en la línea de contacto con el público, el compromiso 
requiere que estas personas: 
Entiendan el objetivo y la necesidad de lograrlo. 
4 JANET P. NEAR RAYMOND W. RICE, And Raymon G Hum, cuane and extra — academy. Of 
management jaunal. June 1978 p.p. 32, 48, 264 
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J Crean en el programa y piensen que vale la pena para ellos. 5  
El psicólogo estadounidense Abraham Maslow realizó investigaciones acerca de las 
necesidades, planteando una teoría. Quizás una de las teorías más conocidas 
sobre la motivación, y es de la jerarquía de las necesidades humanas. 
Esta teoría presenta una clasificación ordenada en una escala de necesidades 
humanas donde la medida que se satisface un grupo de necesidades, el siguiente 
se vuelve dominante. 
Los primeros dos niveles de necesidades se consideran prioritarios o de orden 
inferior, y los siguientes tres niveles se consideran necesidades secundarias o de 
orden superior, ya que no adquieren importancia para internos de naturaleza 
psicológica. 
Maslow presenta este orden de prioridades, considerando como el orden normal 
lógico; en diferentes etapas de nuestra vida y ante determinadas circunstancias el 
orden puede variar. Es más, conocemos casos de personas que anteponen aún las 
necesidades de autorrealización, pero esto no sucede en la mayoná de los 
individuos y quizás tampoco en todas las circunstancias. 









Segundo nivel NECESIDADES 
de necesidades ---> SOCIALES 
NECESIDADES 
BASICAS 
Primer nivel Necesidades 




Oportunidad para realizar trabajos 
creativos. 
1. Necesidad de autorrealización Dominio y desempeño correcto del' 
trabajó. 










Símbolo de posición, mayor grado de 
autoridad. 
Oportunidad de participación 




Trabajó en equipo 
Necesidades sociales 
demás miembros del grupo. 
Ser aceptado como miembro 
definitivo de/grupo de trabajo. 
Alta moral del grupo. 
Oportunidad para interactuar con los 
Antigüedad en el puesto 
Programas de seguros y otras 
prestaciones. 
Condiciones laborales seguras 
Afiliación a Sindicatos. 
Sueldos y salarios 
Herramientas y dispositivos que 
faciliten el trabajó 
Métodos de trabajó eficientes 
Seguridad 
Estabilidad 
Evitar daños físicos 
Evitar los riesgos 
- Alimento, vestido 
Habitación, confort 
Instinto de conservación 
Necesidades de seguridad 
Necesidades fisiológicas 
IERARQUIA DE LAS NECESIDADES HUMANAS: 
Autorrealización.- Consiste en desarrollar al máximo el potencial de cada uno, 
una sensación autosuperadora permanente. Ejemplo: autonomía, independencia y 
autocontrol. 
36 
Estima.- A esta altura de la pirámide el individuo necesita algo más que 
ser un miembro de un grupo, se hace necesario recibir conocimiento de los 
demás en términos de respeto, status, prestigio, poder, etc. 
Sociales.- El hombre por su naturaleza tiene la necesidad de relacionarse, 
de agruparse informalmente en familia, con amigos o formalmente en las 
organizaciones. 
Seguridad.- Se relaciona con la tendencia a la conservación frente a 
situaciones de peligro, conservación de su propiedad, de su empleo, etc. 
Fisiológicas,- Tienen que ver con las condiciones mínimas de subsistencia 
del hombre: alimento, vivienda, vestidos, etc. 
Para saber como desarrollar e implementar una estrategia de servicio al cliente, se 
propone a continuación el siguiente modelo: 
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1. Conforme un 
equipo de alto nivel para 
Investigación y discusión. 
Pasos 
2. Discuta su 
intención sométase a un 
proceso de reingeniería la 
cultura y los valores 
corporativos.) 
Fase 
L Investigadón discusión a 
Alto nivel 
3. Discuta el impacto que 
ejercerá el Kaizen con un Stat 
de todos los niveles en las 
compañías Kaizen en su país. 
5. Evalúe los 
beneficia1 potenciales del 
Kaizen para su compañía. 
4. Converse con el 
personal experto en un centro 
de conocimiento Kaizen. 
6. Lleve a cabo una auditoria interna de cultura y valores. 
Esto permitirá determinar las fortalezas y debilidades de la base a partir 
de la cual su compañía se desarrollará. 
También ayudará directamente a definir objetivos realistas y alcanzables 
7. Considere los beneficios 
comparativos que brinda el desarrollo un 
nuevo marco de valores con base en el 
Kaizen Vs los beneficios que reporta, por 
ejemplo: mantener el status adaptar 
algún otro marco de valores o emprender 
un proceso de reingeniería según los 
valores occidentales tradicionales, pero 
mas vigorosos. 
Fase 










12. Instruya y entrene íntegramente a todos 
los miembros de los grupos de desarrollo en el 
Kaizen, liderazgo y gerencia orientada al proceso, 
roles personales, entrenamiento y gerencia de 
desempeño continuo. 
13. Examine y revise los 
objetivo diseñados en el paso 
7-a la luz del conocimiento 
ampliado que habrán 
adquirido los de desarrollo 
durante su entrenamiento e 
incluya objetivos detallados en 
la declaración formal de 
cultura y misión estratégica. 
14. Comprométase con 
áreas de resultado clave 
estándares de desempeño e 





9. Asigne roles de liderazgo de proyectos específicos a 
miembros del grupo de orientación de alto nivel, por ejemplo: 
comunicación, instrucción y enfrentamiento, diseño del proceso y 
sistema, facilitación y gestión presupuestal, monitores de proceso, 
recompensas estructuración de equipo. 
11. Decida cuales 
miembros de sus 
equipos y de gerencia 
 media serán asignados a 
los grupos de desarrollo 
de proyectos. 
10. Revise en detalle la filosofía 
Kaizen y decida cuales de sus 
instrumentos y principios se van a 
adoptar mediante la síntesis con la 
teoría de psicología organizacional 
occidental y en que período tendrá 
lugar los cambios. 
Fase 
IV Instrucción y 
entrenamiento 
Fase 
V. Objetivos e 
indicadores 
de desempeño 
18. Discuta la filosofía Kaizen, los propósitos 
y objetivos de la compañía y el rol de un líder de 
equipo Kaizen con los líderes potenciales 
Fase 
IIL Instrucción y entrenamiento 
(líderes de equipo) 
1.  
15. Diseñe y comprométase con 
nuevos sistemas de monitores de 
desempeño y retroalimentación. 
16. Discuta el nombramiento de 
los líderes de equipos Kaizen con 
los sindicatos (silos hay). 
17. Identifique los 
líderes de equipos 
potenciales 
19. instruya y entrene 
íntegramente a todos los líderes 
potenciales en Keizen 
20. Establezca a los 
candidatos adecuados 
para ejercer los roles 
21. Inicie un programa de entrenamiento en 
las habilidades interpersonales y de manejo de 




22. Diseñe y prepare nuevos 
procedimientos con base en los 
instrumentos y principios Kaizen 
elegidos. 
Reconstruya la fuerza laboral, agrupándola 
en equipos de trabajo 
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Fase 
VL Instrucción y entrenamiento 
de personal 
23. Inicie un programa de 
comunicación y concienciación en toda la 
compañía, explicando claramente los 
principios de Kaizen y estableciendo los 
nuevos valores, cultura, estilo, procesos y 
objetivos de la compañía, así como las 
razones subyacentes (por ejemplo; 
concentración en los clientes). 
24. Inicie un programa de 
instrucción, información y desarrollo 
autónomo del personal. Tenga en 
cuenta que puede ser necesario 
derribar viejas actitudes antes de 
construir comportamientos consistentes 
con los nuevos valores y estructuras 
organizacionales con base en equipos. 
• 
25. Establezca los sistemas de 
monitoreo de desempeño 
y 
26. Lance _farmalmente el sistema 
Kaizen en un evento inaugural que 
incluya a toda la compañía 
Fase 







27. Monitoree, evalúe y responda al 
progreso de la compañía en su intento por 
convertirse en una compañía Kaizen 
reconocida 
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1.3. MARCO CONCEPTUAL 
Esta es verdaderamente la era del servido. La transición de una economía basada 
en la manufactura a una que se fundamenta en el servicio es una de las 
tendencias más importantes de la vida e indudablemente en el mundo de los 
negocios. A quiénes les han confiado el liderazgo de los negocios de servicios 
recae una responsabilidad con los dientes, empleados y accionistas. Nunca ha 
sido más grande la necesidad y la oportunidad para alcanzar la excelencia en lo 
que está haciendo. 6 
Frecuentemente las áreas de una organización se preocupan por lograr objetivos 
individuales, en vez de preocuparse por lograr los objetivos de la empresa general 
y a su vez por los propios y con esto se han establecido barreras que no permiten 
proporcionar un servicio de calidad al cliente. 
Para llevar a cabo un cambio en determinadas áreas, se debe realizar una buena 
administración de los procesos, evitando con esto que el cambio realizado genere 
problemas en el resto de áreas que hacen parte de la organización. 
Un individuo puede poseer un nivel intelectual muy alto y una formación técnica 
impecable, pero puede ser incapaz de llevar al éxito a un equipo el cual dirija. Por 
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esto solo pueden ser líderes efectivos aquellas personas que posean "inteligencia 
emocional "es decir, que tienen la capacidad para captar las emociones del grupo 
y con esto llevarlas hacia resultados positivos. 
Las estaciones de servicio de Colombia obedecen a dos tipos; unas propias que 
pertenecen a las compañías mayoristas que representan un 75%, son afiliadas a 
dichas organizaciones, notándose en este hecho que no hay una sola estación de 
servido independiente en el temtorio nacional. 
Las estaciones de servicio son negocios vistosos, pues ocupan las mejores 
esquinas en las principales avenidas, siendo operadas en las 24 horas en la 
mayoría de los casos, no es extraño localizar permanentemente inversionistas 
potenciales que pretendan encontrar en estos negocios la solución a sus ideales 
económicas, en razón de la publicidad que en muchas ocasiones son equivocada, 
en cuanto al éxito financiero de este tipo de negocios. 
No existen reglas muy claras para la construcción de estaciones de servicios en el 
país y las licencias y permisos están dispersos en muchos organismos del Estado 
por lo cual sería recomendable a quien pretenda esta aventura económica, 
6 WELLINGTON, Patricia. Cómo brindar un servicio integral al cliente. 1997, p.p. 185 - 186 
43 
comprar una de las muchas estaciones de servicio que hoy están en venta por 
quiebra. 7 
Esta baja en la rentabilidad de este tipo de organizaciones se ha dado más que 
todo por el contrabando de combustible. El cual entra a competir deslealmente 
logrando desestabilizar muchas estaciones, además de los múltiples atracos a los 
cuales se encuentran sometidas. Según las estadísticas se tiene que en Bogotá 
son atracadas entre 4 y 5 estaciones de servicios diariamente, sin que las 
autoridades policiales le hayan encontrado una solución por lo menos parcial a 
esta situación. Estos dos factores no son solamente los que han llevado al fracaso 
a este tipo de organizaciones, se suma a estas situaciones la Meficiencia en la 
prestación del servido lo cual ha disminuido la base de clientes en las estaciones 
de servidos. 
Este factor muy poco tenido en cuenta por los gerentes y dirigentes de este 
gremio, tal vez se perfila como la salvación de este tipo de organizaciones, dado 
que a través de un diente satisfecho las bases de dientes aumentan y por ende, 
las utilidades de éstas. 
Es grave tener que aceptar que las últimas 10 estaciones de servicio construidas 
en Bogotá y en áreas secundarias, son hablando en términos económicos un 
7 ALBRETCH, Karl. La revolución del servicio. Marzo 1998, p.p. 12. 
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fracaso, son las estaciones de servidos los más altos recaudadores de impuestos 
en el país a través de la sobretasa, y además los distribuidores exponen su capital 
de trabajo a esta labor no equitativamente bien compensada, mientras que 
algunas entidades oficiales señalan al gremio periódicamente como manipuladores 
de precios y/o reductores, nada de lo cual han podido certificar o comprobar. De 
seguir padeciendo el gremio lo que se viene visualizando es que tienden a 
desaparecer en el corto plazo. 
Sí medimos la gran inversión que se hace en terrenos, construcciones, capital de 
trabajo y se toman los riesgos permanentes de atraco y muerte, ningún negocio de 
este tipo puede ser económicamente rentable. 
Las estaciones perdieron en razón de la desidia oficial, a la falta de reglamentos 
normativos al respecto, las posibilidades adicionales de recursos a través del 
lavado, de los cambios de aceite, pues éstos pasaron a ser exclusivos de negocios 
que nacen y se cierran sin control en cada cuadra de la ciudad. Una estación de 
servido soporta el pago de altos arriendos, que se estiman en promedio de 35 a 
40% del valor del margen de utilidades, altos impuestos distritales o municipales, 
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los más altos costos en servidos públicos y la operatividad de una nómina continua 
de 24 horas durante los 31 días del mes. 
Proyección futura de las estaciones de servicio.- se apela a buen juicio del 
gobierno, políticas que favorezcan y ayuden a fortalecer al gremio, que reconozca 
el aporte del sector a la economía y al buen manejo de este servicio público, se 
requiere de márgenes porcentuales rentables y estables, un reconocimiento 
equitativo del manejo por temperatura, con participación en las áreas de 
transporte por carrotan que de combustible a las estaciones de servidos y 
principalmente la obtención de una porción de la distribución mayorista en las 
principales plantas de abasto. Unificación bajo un solo decreto y sola entidad, de 
todo lo concerniente a las condiciones, limitaciones, normas y permisos para la 
estación de servidos. 
También se debe preocupar por nuevas técnicas en el manejo de este tipo de 
organizaciones así como también un esquema para mejorar la calidad en el 
servido y aumentar la base de dientes. 
Actitud de servicio.- Es la manera de actuar de las personas en la cual se 
refleja la disposidón positiva para atender a otras personas en las situaciones que 
se les presente. 
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Ausentismo.- Fenómeno que está directamente vinculado con las políticas de 
personal de una organización y que ilustra (entre indicadores) la calidad del 
entorno laboral. 
Actitud.- Evaluación favorable o desfavorable, que una persona hace, en forma 
consciente de un objeto o idea, así como los sentimientos y las tendencias que 
expresa respecto a sí mismo. 
Calidad.- Suma de rasgos y características de un producto o servicio que influyen 
en su capacidad para satisfacer las necesidades declaradas o implícitas. 
Carácter inseparable de los servicios.- Característica básica de los servicios 
se consumen al mismo tiempo y no se pueden separar de sus proveedores, sean 
personas o máquinas. 
Cliente interno.- Son todos los colaboradores de la estación, los cuales 
conforman el eje de la organización. 
Cliente externo.- Es la plaza de ser de todo negoció. 
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Colaborador.- Todas las personas que trabajan en la estación de servicios La 
Lucha y que ayudan a que ésta logre los objetivos trazados. 
Clima organizacional- Ambiente de trabajo que se da en una organización y la 
cual influye en el comportamiento de sus colaboradores. 
Capacitación.- Actividades que enseñan a los empleados la forma de 
desempeñar su puesto actual. 
Círculos de calidad.- Grupos pequeños de empleados que se reúnen en forma 
periódica con un líder para identificar y resolver problemas relacionados con el 
trabajo. 
Clima organizacional.- Grado en que el entorno es favorable para las personas 
a cambio de su trabajo. 8  
Compensación.- Aportaciones que contiene la organización a cada persona a 
cambio de su trabajo. 





Cultura.- Serie de valores, percepciones, anhelos y comportamientos básicos que 
un miembro de la sociedad aprende de su familia y otras instituciones importantes. 
Evaluación de necesidades.- Diagnóstico de los problemas presentes y de los 
desafíos futuros que puedan enfrentarse mediante capacitación y desarrollo. 
Entorno cultural.- Conjunto de instituciones y otras fuerzas que afectan los 
valores, las percepciones, las preferencias y los comportamientos básicos de una 
sociedad. 
Factores de motivación.- Elementos en las categorías de factores del medio, 
factores experienciales y factores orgánicos de los individuos que provocan el 
impulso que conduce a la acción. 
Modificación de la conducta.- En la teoría conductista se estipula que la 
conducta depende de sus consecuencias. 
Motivación.- Es el deseo que se despierta en los colaboradores para que estos 
sientan interés por algo. 
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Momentos de verdad.- Episodio en el cual el cliente entra en contacto con 
cualquier aspecto de la organización y tiene una opinión sobre la calidad del 
servicio. 
Necesidad humana.- Estado donde existe un sentimiento de privación. 
Recursos humanos.- El grupo de personas con probabilidades de disposición, 
capacidades y deseos de contribuir a los objetivos de la organización. 
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2. DISEÑO METODOLOGICO SEGÚN LA NATURALEZA DE LA 
INVESTIGACIÓN 
Para poder analizar una situación se deben tener ciertas pautas y debe realizar un 
estudio de la misma, al igual que elaborar planes para el futuro. 
Para la realización de este trabajo, se empleó un tipo de estudio que combine la 
descripción y el análisis de los elementos relacionados con el tema del servicio 
integral al cliente y la forma en que éste se pueda implementar en la estación de 
servicios La Lucha. 
En este proyecto se diseñaron formas y técnicas que permitieron Identificar los 
problemas que se estén presentando, para poder plantear las estrategias que se 
ejecutarán y dar posibles soluciones a los mismos. 
Estas técnicas y métodos fueron empleados con el fin de lograr una información 
confiable y exacta que brindaron información acerca de las verdaderas 
necesidades de los dientes externos e internos. 
2.1. TIPO DE ESTUDIO 
La presente investigación es de tipo descriptiva - analítica, porque se encuentra 
fundamentada en la descripción y análisis de las variables que permitan establecer 
si es o no conveniente la implementación de un servido integral al diente en la 
estación La Lucha, si esto generaría un aumento en las ventas y que beneficios 
brindará a los dientes en cuanto a la eficiencia del servicio y a los trabajadores en 
la calidad y condiciones de vida laboral. 
2.2. SELECCIÓN Y MEDICION DE LAS VARIABLES DE ANALISIS 
2.2.1. Variables dependientes. Está compuesta por la implementación del 
servicio integral en la estación La Lucha y garantizar la prestación del servicio, esto 
logrado a través de estrategias que permitan alcanzar la eficiencia en la atención 
al cliente. 
2.2.2. Variable independiente. Está conformada por los factores que inciden 
directamente en la implementación del servicio integral al diente y que conforman 
causas o motivos por los cuales se originan las variables dependientes tales como: 
deficiencia en la prestación del servicio, comunicación, apoyo y relaciones 
interpersonales. 
2.3. DELIMITACION DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRAFICO 
2.3.1 Período histórico. Para la formulación de este proyecto se requiere 
apoyarse en un diagnóstico el cual recogerá información de cinco ( 5 ) años atrás, 
para tener una visualización de lo que ha sido el comportamiento de conformidad 
con este planteamiento, se enmarcó en un período que va desde el mes de enero 
de 1996 hasta el momento actual. 
2.3.2 Universo geográfico. La investigación se llevará a cabo en la dudad de 
Santa Marta, en el barrio La Lucha, en el Distrito Turístico Cultural e histórico del 
Departamento del Magdalena, cuyo municipio posee 513.075 habitantes 
aproximadamente, y el acceso a esta hermosa ciudad puede hacerse por carretera 
central o vía área aterrizando en el aeropuerto Simón Bolívar; que está situado a 
16 kilómetros de la ciudad,. 
2.3.3. Duración estimada. Este trabajo se desarrollará en un lapso aproximado 
de cuatro meses transcurridos a partir de la aceptación de la propuesta. 
2.4. FORMAS DE OBSERVAR LA POBLACION 
La población objeto para el desarrollo del estudio serán: 
a. El cliente 
á Talento humano 
c. Competencia 
EL CLIENTE.- Se estudiará detenidamente los mercados de clientes, quienes lo 
conforman, que intereses o expectativas poseen y las percepciones que ellos 
tienen acerca del servido de la estación La Lucha. 
TALENTO HUMANO - Se estudiará el grado de pertenencia que estos posean 
hacia la empresa, el cariño y la manera como transmiten estos sentimientos a los 
dientes, además la capacitación y afinidad con los cargos en los cuales se estén 
desempeñando, bienestar laboral, compromiso que posean con la empresa, 
situación económica, condiciones laborales, salarios, etc. 
COMPETENCIA.- La competencia es importante estudiarla con el fin de 
implementar estrategias competitivas óptimas que permitan ocupar una sólida 
posición en la dudad con referencia a otras estaciones de servido. 
2,5, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCION 
DE LA INFORMACION 
25.1 Recolección de la información. La recolección de la información se 
llevará a cabo a través de dos fuentes: 
Fuente primaria. Se procederá a recolectar la información por medio de 
observación directa en la estación de servicio con el fin de establecer el 
comportamiento del recurso humano y de los clientes, se le realizarán 
encuestas y entrevistas, se consultarán a personas conocedoras del tema. 
Fuente secundaria, La información secundarla se obtendrá a través de 
bibliografías existentes acerca del tema, en la Universidad del Magdalena, 
Cámara de Comercio, folletos, revistas especializadas, diccionarios, 
estadísticas de entidades o investigaciones, se utilizarán registros y 
antecedentes existentes en la estación La Lucha. 
2.5.2, Técnicas y procedimientos de análisis. Teniendo en cuenta que el 
diseño metodológico es descriptivo, se procederá a recolectar la información y se 
analizará de una forma sistemática y simple, para que permita un óptimo resultado 
de la investigación. 
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Como técnica y método que permitan lograr una información confiable se aplicará 
el análisis de muestreo estadístico, tomando como fórmula inicial variable 
cuantitativa y una variable cualitativa así: 
NC2 Z2  
n = 
N
.e2 z2 e2 
n = Tamaño de la muestra 
N = Tamaño de la población 
C = Coeficiente de variación 
e = Nivel de error 
Z = Nivel de confianza expresado en unidad de desviación estándar. 
2.6. PROCEDIMIENTO PARA ELEGIR LA MUESTRA 
Para estimular el tamaño de la muestra representativa que se utiliza para estimar 
una proporción poblacional con un determinado Intervalo de confianza, se sigue 
básicamente el mismo aplicado para hallar el de tamaño de la muestra que se 
necesita para calcular una media poblacional. 
56 
Cuando el muestreo se realiza sin el reemplazamiento en una población finita 
como es el presente caso, resulta de utilizar el factor CPF (Corrección Poblacional 
finita). 
Cuando se usa el factor CPF la fórmula para (n) se transforma en: 
P (1 - P) P * Q (71 n) (PQ) 
n= 
P(1-P) NE2 + (Z')(PQ) (NE2) + OXPQ) 
Donde: 
N= Tamaño de la población 
P = Proporción en la que se da la característica que se estudia dentro de la 
población cuando no se conoce un estimado de P, se trabaja con la máxima 
dispersión que es: 
P = 0.50 
q = I- P = 1-- 0.50 
Z = 1.96. par un nivel de confianza del 95% reemplazando en la fórmula 
quedaría: 
7 c (1.96)(600) (025) 576.24 
n = 
(0.04)(600) + (1.96)2 (0.25) 1.9204 
Para elegir el número de encuestas que se debe realizar a clientes internos de la 





n=  =25 
600 





27. DEMOSTRACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
La administración moderna ha definido un modelo de eficacia basándose en un 
enfoque moderno del pensamiento estratégico, básicamente este proceso se 
refiere a la voluntad e impulso de la alta gerencia de la empresa en desarrollar un 
sistema de dirección con características nuevas. 
El modelo kaizen planteado para este trabajó es algo nuevo para las 
organizaciones y para las personas que se encuentran involucrada en su interior y 
alrededor de estas, una filosofía y estructura que los motiva a establecer en forma 
continúa estándares de desempeño y lograr nuevas metas en términos de la 
satisfacción del diente, ventas y finalmente utilidades. 
La estructura debe ir a la par a la estrategia, lo cual implica que el diseño 
estructural debe corresponder a las metas trazadas por la misma organización de 
acuerdo con la capacidad y con la cultura organizacional frente a las exigencias del 
mercado. 
Con el modelo Kaizen aplicado a la estación de servidos la lucha se buscó el 
mejoramiento de la estructura administrativa de esta empresa para brindar un 
buen servido al diente esto aceptando la partiaPación del empleado en la toma de 
S() 
decisiones, generando sentido de pertenencia, dando capacitación, estabilidad 
laboral, mejorando los canales de comunicación y dando a conocer la cultura 
organizacional (misión, visión, objetivos corporativos y el organigrama). 
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3. ANALISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 
Una vez practicada las encuestas para lograr y alcanzar los objetivos trazados en el 
desarrollo de este trabajo, se realizó un análisis de los resultados para caracterizar 
las expectativas y percepciones de estas personas. 
Las encuestas se aplicaron a un total de 275 personas de las cuales 25 son 
colaboradores de la estación y 250 son dientes externos fijos. 
Considerando esta muestra como una población aceptable para el tipo de estudio 
que se lleva a cabo. 
3.1 ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE 
LA ESTACIÓN DE SERVICIOS LA LUCHA. 
3.1.1 Cultura Organizacional. Tiene conocimiento de la misión, visión, 
objetivo corporativos y la cultura corporativa de la empresa? 
el organigrama es desconocido por la gran mayoría es decir un 80%, de ellos 
Los resultados demuestran que los colaboradores no conocen la cultura 
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corporativa de la empresa (misión, visión, objetivos), solo un 20% 
correspondientes a 5 de los encuestados tienen conocimiento del direccionamiento 
corporativo de la estación. 
Según Idalbetto Chivaneto cada organización tiene su propia cultura, es lo que se 
denomina cultura organizacional, lo cual orienta el comportamiento de los 
miembros de una organización diariamente y dirige sus acciones a la consecución 
de los objetivos organizacionales; en el fondo la cultura define la misión y 
provoca el nacirmento y establecimiento de los objetivos organizacionales. Ver 
Cuadro y gráfico 1 
Cuadro. 1 Tiene conocimiento de la cultura corporativa como punto focal 
dentro de la empresa. 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si tiene 5 20 
No tiene 20 80 
Total 25 100 
20% 




Gráfico. 1 Porcentaje del conocimiento de la cultura corporativa como 
punto focal dentro de empresa 
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Se dan a conocer en la empresa los objetivos y metas trazadas? 
El cuadro 2 nos dice que de la muestra el 68% expresa no tener conocimiento 
de los objetivos y metas trazadas por los directivos, mientras el 32% si lo tiene, 
esto indica que será muy dificil alcanzar un objetivo si todas las personas 
encargadas de alcanzarlo lo desconocen, los colaboradores de la organización 
deben saber hacia donde se va, que se quiere y hasta donde se pretende llegar, 
esto con el fin de que todos unan fuerzas y jalonen para el mismo lugar y no en 
direcciones diferentes. Ver Cuadro y gráfico 2 
Cuadro, 2 Conocimiento de los objetivos y metas trazadas por los 
directivos 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Sí tiene conocimiento 8 32 
No tiene conocimiento 17 68 







Gráfico 2 Porcentaje del conocimiento de los objetivos y metas 
trazadas por los directivos 
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Esta claramente definido los diferentes niveles de responsabilidad (Organigrama)? 
El 80% de los empleados manifiesta tener claro los niveles de responsabilidad y 
tienen conocimiento de ante quién responden por la gestión del cargo, se tiene 
claro los diferentes niveles de autoridad, mientras 5 de los 25 encuestados esto 
es el 20%, afirman desconocer el organigrama de la empresa; en la empresa es 
importante que todos los trabajadores tengan daro los diferentes niveles de 
responsabilidad con el fin de desarrollar una buena gestión, este organigrama se 
debe colocar en un lugar visible a la vista de todos. Ver Cuadro y grafico 3 
Cuadro 3 Existen claramente definido los niveles de responsabilidad 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si esta definido 20 80 
No esta definido 5 20 
Total 25 100 
20% 
 
Si esta definido 
EN° esta definido 
80% 
 
Gráfico 3 Porcentaje de existencia clara de los niveles de 
responsabilidad 
Se realizan programas culturales y de recreación con el fin de promover el respeto 
mutuo, la confianza y la lealtad de los trabajadores? 
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El cuadro.4 muestra como resultado que un 72% de la población encuestada 
afirmó que no existen programas culturales, cabe anotar que estos programas son 
una buena herramienta que ofrecen un estímulo motivacional muy poderoso, a 
veces en las organizaciones se enfrentan a transformaciones y situaciones que se 
producen externa e internamente a cada momento, es por ello que se requiere 
una atención y flexión muy cuidadosa en los procesos de cambios, estos 
programas ayudan a desarrollar capacidades de aceptación a los cambios, 
ayudan a mejorar los canales de comunicación, incentivo a los colaboradores y 
crean una ambiente de confianza, amistad y respeto mutuo entre ellos. Ver 
Cuadro y gráfico 4 
Cuadro 4 Existencia de programas que promuevan el respeto, 
confianza y lealtad entre los colaboradores 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si existen 7 28 
No existen 18 72 
Total 25 100 
28% 
  
j O Si existen 
IN No existen 
Gráfico 4 Porcentaje de existencia de programas que promuevan el 
respeto, confianza y lealtad entre los colaboradores. 
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La gerencia tiene en cuenta la participación de los trabajadores en las decisiones 
importantes de la empresa? 
El 12% de los encuestados afirma que sí se les tiene en cuenta en la toma de 
decisiones, mientras los 22 trabajadores restantes o sea el 88%, aseguran que 
nunca se les tiene en cuenta en la toma de decisiones. 
En las empresas modernas es importante escuchar al trabajador, pues de ellos se 
puede aprovechar conocimientos y experiencias que ayudan a un mejor servicio 
y/o producto, se recurre a ellos para escuchar sus opiniones y de esta manera 
disminuir el riesgo de equivocarse a la hora de tomar decisiones. 
Las organizaciones surgen debido a que los individuos tienen objetivos que solo 
pueden lograrse mediante una actividad organizada, a medída que crecen las 
organizaciones desarrollan sus propios objetivos que se van independizando y aun 
diferenciando del de las personas que lo fundaron, la organización actual se define 
como un proceso estructurado en que los diferentes individuos interactuan para 
lograr objetivos en comunes e influyen en el proceso de toma de decisiones de la 
empresa. Ver Cuadro y gráfico 5 
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Cuadro 5 Grado en que se toma en cuenta la participación del 
colaborador en las decisiones de la empresa 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Sí participan 3 12 
No participan 22 88 
Total 25 100 
12% 
El Si participan 
II No participan 
88% 
Gráfico 5 Porcentaje del grado en que se toma en cuenta la 
participación del colaborador en las decisiones de la empresa 
Cree usted que en la estación de servidos la lucha lleva a cabo actividades que 
mejoren los procesos de relaciones internas y externas para lograr una armonía 
organizacional? 
Se destaca un buen resultado con relación a este interrogante un 60% de los 
clientes internos encuestados afirman que existe una armonía organizacional en el 
sentido de que existe confianza entre los empleados y el cuerpo administrativo y 
demuestran aceptación a los cambios que se realizan, esto resulta beneficioso ya 
que al momento de establecerlos en el interior de la empresa, será mas fácil si 
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existe disposición para colaborar por parte de los clientes internos. Ver Cuadro y 
gráfico 6 
Cuadro No. 6 Existencia de actividades que mejoren los procesos 
internos y externos para la armonía organizacional 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si existen 15 60 
No existen 10 40 
Total 25 100 
40% 
60% 
13 Si existen 
II No existen 
 
Gráfico 6 Porcentaje de Existencia de actividades que mejoren los 
procesos internos y externos para la armonía organizacional 
3.1.2 Ambiente Laboral. Cómo manifiesta su sentido de pertenencia con la 
empresa? 
11 de /05 25 trabajadores encuestados o sea el 44% afirma que manifiestan su 
sentido de pertenencia con compromiso incondicional hacía la empresa, lo cual 
resulta favorable, en el momento que se implemente el plan de reestructuración 
de la estación, se puede contar con la disposición y el compromiso de ellos, 
aspecto importante para lograr eficientes resultados. En el desarrollo de las 
actividades de la empresa se debe contar con talento humano que contribuya al 
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alcance de logros, ya que la gestión de personal no puede practícarse como un 
conjunto de actividades aisladas 51-170 como un plan general y coordinado de la 
organización; el 36% de ellos afirman que a través de la lealtad ellos 
manifiestan su incondicionabilidad con la organización, 12% con responsabilidad 
y el 8% dicen con solidaridad total ante la empresa y sus compañeros de trabajo. 
Ver Cuadro y gráfico 7 
Cuadro. 7 Manifestación de/sentido de pertenencia 
_ 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Compromiso 11 44 
Lealtad 9 36 
Responsabilidad 3 12 
Solidaridad 2 8 






Gráfico 7 Porcentaje de la manifestación de/sentido de pertenencia 
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Piensa usted que existe compromiso por parte de la gerencia hacía la empresa? 
El 40% o sea 10 de los encuestados piensa que la gerencia no está comprometida 
con la estrategia administrativa ya que no se preocupa por dar a conocer la cultura 
corporativa que debe ser el horizonte de todos los miembros de la organización, 
mientras el 60% dice que sí, cabe resaltar que para el logro de positivos 
resultados en la empresa, los pnMeros que deben demostrar este compromiso 
son los gerentes, por que son ellos los ejes centrales encargados de dirigir el 
personal y la empresa hacía el lugar a donde quieren llegar. El Modelo Kaizen que 
propone este trabajo plantea una estrategia administrativa basada principalmente 
en el cambio, que se traduce como bueno. Usando principalmente un proceso 
gerencial y una cultura empresarial que signifique mejoramiento continuo y 
gradual. Donde se implementa la participación activa de los colaboradores, pero 
ante todo requiere el compromiso de los gerentes. Ver Cuadro y gráfico 8 
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Cuadro No.8 Existencia de compromiso institucional por parte de la 
gerencia 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si existe 15 60 
No existe 10 40 
Total 25 100 
4 0 % S i existe 
N o existe 
Gráfico 8 Porcentaje de la existencia de compromiso institucional por 
parte de la gerencia 
Cree usted que la empresa trata a sus colaboradores con igualdad, justicia y 
como personas? 
El 84% es decir 21 de los encuestados dice que todos son tratados con igualdad y 
justicia, mientras que 4 de ellos opinan que hay discriminaciones y preferencias 
con algunos de ellos; en las organizaciones todos los colaboradores deben ser 
tratados con igualdad de condiciones para que ellos se sientan importantes y 
satisfechos con la empresa; y de esta manera lo reflejaran en el servicio que 
presten, los sentimientos que tengan hacia la empresa, un cliente interno 
satisfecho reflejará una buena atención, un cliente interno insatisfechos 
demostrará su descontento dando malos resultados. Ver Cuadro y gráfico 9 
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Cuadro No.9 Reciben los colaboradores un trato justo 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si reciben 21 84 
No reciben 4 16 





o No reciben 
Gráfico 9 Porcentaje de la calidad del trato que reciben los 
colaboradores. 
Cuenta usted con todas las herramientas y el apoyo necesario par el desarrollo de 
su trabajo? 
El 12% de los colaboradores a este interrogante respondieron que no tienen todas 
las herramientas necesarias mientras que un 88% dice que la empresa brinda a 
todos las herramientas que requiere para realizar un eficiente trabajo, es 
importante poseer y brindar a todos los empleados los recursos administrativos 
necesarios. Dentro del proceso de reestructuración que plantea este trabajo se 
incluye la correcta utilización de los recursos empresariales para el desarrollo 
efectivo del trabajo. Ver Cuadro y gráfico 10 
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Cuadro 10, Cuenta con las herramientas y el apoyo necesario para el 
desarrollo del trabajo 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si cuenta 22 88 
No cuenta 3 12 




o No cuenta 
88% 
Gráfico 10 Porcentaje de si los empleados cuentan con las herramientas 
y el apoyo necesario para el desarrollo del trabajo 
Cómo describe usted la comunicación interna que existe en la estación de servidos 
la Lucha? 
La mayoná de los encuestados un 56% dice que la comunicación no es del todo 
mala, pero no la califican como buena, afirman que esto se debe que en 
ocasiones se toman decisiones en la empresa que los Involucra en forma directa y 
ellos no son informados, y solo se dan por enterado cuando estos cambios o 
decisiones se van a ejecutar. El modelo de reestructuración que se plantea en 
esta investigación, quiere mejorar los canales de comunicación, fortaleciendo la 
comunicación en doble vía que ayude a la retroalimentación empleado - patrono y 
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viceversa, con el fin de que los primeros sean preparados para los cambios y 
posean la información necesaria, ayudando de esta a que los acepten Y 
contribuyan a que estos cambios funcionen. 
Las personas no viven aisladas ni son autosuficientes, pues se relacionan 
continuamente con otras personas o con su ambiente mediante la comunicación. 
La comunicación implica transferencia de información y significado de una persona 
a otra. 
La comunicación es la primera área que debe enfocarse al estudiar las 
interacciones humanas y los métodos para cambiar o influir en el comportamiento 
humano. En esta área cada persona puede hacer grandes progresos para mejorar 
su propia eficacia en sus relaciones interpersonales o con el mundo externo. 
También es el área de mayores mal entendidos y conflictos entre dos o mas 
personas, entre miembro de un grupo y en la organización como sistema. Ver 
Cuadro y gráfico 11 
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Cuadro No.11 Calificación de la comunicación interna existente en la 
estación 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Buena T 6 24 











Gráfico 11 Porcentaje de la Calificación de la comunicación interna 
existente en la estación 
Existe motivación y autonomía del personal en la empresa.? 
El 27% de los encuestados siente que tiene autonomía y están motivados para el 
trabajo, mientras 18 que corresponde a 72% de ellos cree que no, y afirman a 
que esto se debe a que es una empresa privada y por ende todas las actividades 
son centralizadas y no se toman decisiones sin la autorizaaón de la gerencia. 
En la economía del siglo XXI las empresas han implementado la dirección 
descentralizada, brindándole a los jefes de divisiones y ejecutivos participación en 
la toma de decisiones a fin de lograr eficacia y eficiencia en los procesos 
75 
administrativos de las empresas sin que esto signifique que estas decisiones no 
sean informadas y participadas a la gerencia. 
El concepto de motivación (en el nivel individual) conduce al clima organizacional, 
los seres humanos están obligados a adaptarse continuamente a una gran 
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio 
emocional, esto puede definirse como estado de adaptación, el cual involucra no 
solo la satisfacción de las necesidades fisiológicas y de seguridad, sino también la 
necesidad de pertenecer a un grupo social, necesidades de autoestima y de 
autorealización. 
Cuando el colaborador esta motivado el clima motívacional permite establecer 
relaciones satisfactorias de animación, interés, colaboración, etc. Si esta 
motivación es escasa el clima organizacional tiende a enfriarse y sobrevienen 
estados de depresión, desinterés, apatía, descontento, etc, hasta llegar a 
estados de agresividad, agitación, inconformidad, etc. Ver Cuadro y gráfico 12 
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Cuadro No,12 Existencia de motivación y autonomía en el personal 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si existe 7 28 
No existe 18 72 
Total 25 100 
E Si existe 
No existe 
Gráfico 12 Porcentaje de la existencia de motivación y autonomía en el 
personal 
El ambiente donde desarrolla su trabajo es adecuado? 
20 que corresponde al 80% de los colaboradores encuestados dicen sentí-tse bien 
en el lugar donde desarrollan sus funciones, afirman que la estación es lo 
suficientemente amplía y confortable para brindar bienestar y seguridad en el 
ejercicio de sus labores y el 20% dice no sentirse tan bien con el lugar donde 
trabajan, pero afirman que esto se debe a la mala distribución de los muebles y 
escritor/os que creen se encuentran mal ubicados, este aspecto se puede corregir, 
ya que la estación es lo suficientemente amplia, ventilada y cómoda para 
propiciar un ambiente laboral adecuado. Ver Cuadro y gráfico 13 
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Cuadro No.13 Es adecuado el lugar donde desarrolla el trabajo 
Indicador Cantidad Porcentaje 
Si es adecuado 20 80 
No es adecuado 5 20 
Total 25 100 
20% 
  
El Si es adecuado I 
No es adecuado 
80% 
Gráfico 13 Porcentaje sobre lo adecuado del lugar donde se desarrolla 
trabajo 
3,13 Procesos de gestión humana. Existen procesos de entrenamiento y 
capacitación del personal, se llevan a cabo programas que faciliten el trabajo en 
equipo? 
Un 80% del personal encuestado afirma que no existen programas que faciliten y 
promuevan el trabajo en equipo dentro de la estación; estos programas son 
impottante llevarlos a cabo porque crean un ambiente creativo de trabajó y 
ayudan a formar estrechos vínculos de solidaridad dentro de los trabajadores, 
facilitando de esta manera el trabajo en equipo; en las empresas modernas ya 
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nos no se obtienen resultados sí los individuos trabajan como unidades sueltas o 
desconectadas, hoy se logra la consecución de metas a través del trabajo 
coordinado, coherente, solidario y luchadores de los individuos que juntos luchan 
por un mismo fin, aportando ideas y adquiriendo responsabilidades, tareas que 
se deben desarrollar; con este proyecto se quiere implementar un servido 
integral al cliente que permita el desarrollo de/individuo en el campo laboral, 
personal y profesional, preocupándose por el diente interno, desarrollando su 
capacidad intelectual, afectiva y física, lo cual los llevará a sentirse bien, 
satisfecho en el ejercido de sus funciones. Que sientan la empresa como propia, 
generar sentido de pertenencia y capacitarlos, actualizar los conocimientos para 
mejor su desempeño y eficiencia. Ver Cuadro y gráfico 14 
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Cuadro No.14 Existencia de programas de entrenamiento 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Si existen 5 20 
No existen 20 80 
Total 25 100 
20% MÍO E Si existen No existen 
Gráfico 14 Porcentaje de la existencia de programas de entrenamiento 
Se informa con anticipación al personal las decisiones y cambios estructurales que 
sufre la empresa? 
16% de las personas encuestadas dicen tener conocimiento de las decisiones y los 
cambios que se den dentro de la empresa, mientras un 84% o sea 21 personas 
dicen desconocerlo y afirman que simplemente se enteran cuando ya están en 
ejecución tales decisiones o los cambios que ocurran. Es importante preparar al 
personal para los cambios que ocurran dentro de la organización porque de esta 
manera ellos están dispuestos cuando estos se den, es de igual importancia 
explicarle el porque de estos cambios, ya que a veces en las empresas los 
trabajadores se muestran reacios a los ellos y más aun si estos empleados son 
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antiguos que están acostumbrados a realizar sus tareas de cierta manera rutinaria 
y piensan que sí cambian esta rutina tardaran más en realizar sus labores, 
negándose la oportunidad de conocer nuevos, modernos y rápidos métodos par 
ejecutar sus funciones, para el desarrollo de este trabajó es importante contar con 
la aceptación y colaboración de los empleados, es por este motivo que serán 
preparados e informados a la hora que se de la reestructuración de la estación. 
Ver Cuadro y gráfico. 15 
Cuadro No.15 Hay participación del personal en los cambios que sufre la 
empresa. 
INDICADOR CANTIDAD 1 PORCENTAJE 
Si hay 4 16 
No Hay 21 84 




II No Hay 
Gráfico 15 Porcentaje de la participación del personal en los cambios 
que sufre la empresa 
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Conocen los dientes internos los manuales de funciones de sus cargos? 
Un 84 % de los dientes internos que corresponde a 21 personas afirman 
desconocer los manuales de funciones, a pesar de existir una definida estructura 
oranizacional que determina los cargos existentes en la estación de servicio, la 
mayoría de los empleados no conoce el contenido de los manuales de funciones, 
no poseen evaluación de desempeño, así como tampoco tienen una procedimiento 
adecuado de entrenamiento a los cargos que desempeñan. Con el ejecución de 
esta investigación se llevará a cabo la actualización de los manuales de funciones 
para darlo a conocer a los colaboradores. 
Es necesario describir un cargo para conocer su contenido, esto incluye enumerar 
funciones, tareas que la conforman y la diferencia con los demás cargos de la 
empresa; el colaborador debe tener daro cuales son las tareas y funciones para 
tener un desempeño adecuado. Ver Cuadro y gráfico 16 
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Cuadro.16 Conocimiento de los manuales de funciones 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Si tienen 4 16 
No tienen 21 84 








Gráfico 16 Porcentaje del conocimiento de los manuales de funciones 
Tienen incentivos o estímulos para premiar su buen desempeño en el cargo? 
Se percibe una gran debilidad, la carencia de planes de incentivos constituye el 
95% del personal encuestado, existen además del salario otras formas de 
recompensa que son usadas en la gran mayoría de las empresas, estas 
alternativas están compuesta por prestaciones extralegales, premios, distinciones 
y compensaciones de acuerdo con el rendimiento, en la estación de servicios La 
Lucha no existe ningún forma de incentivo para los colaboradores, y esto puede 
influir negativamente en su ambiente motivacional Ver Cuadro y gráfico. 17 
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Cuadro. 17 Existencia de incentivos para premiar el buen desempeño del 
colaborador 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
No tienen 24 95 
Si tienen I 5 









Gráfico 17 Porcentaje de la existencia de incentivos para premiar el 
buen desempeño del colaborador 
Se propicia la solidaridad entre trabajadores? 
Un 90% de los encuestados afirma que se propicia la solidaridad entre compañeros 
de trabajo y que existe ayuda y colaboración mutua, el pensamiento estratégico 
trata los valores, convicciones, el compromiso, apoyo y sobre todo la solidaridad 
entre todos los miembros de la organización, este punto compromete a todos los 
niveles de la empresa y contribuye a mantener y fortalecer el pensamiento 
estratégico creando fuertes vínculos de cooperación mutua que conlleva a lograr 







Si se ro da 
No se ro ida 
Total 




o Si se propicia 
g No se propicia 
92% 
Gráfico 18 Porcentaje del grado en que se propicia la solidaridad entre 
compañeros de trabajo 
Esta usted de acuerdo con su jornada laboral? 
23 de los trabajadores encuestados están de acuerdo con las jornadas laborales, 
ya que son legales y razonables, mientras un 2% piensa que ésta debería 
reajustarse. Ver Cuadro y gráfico 19 
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Cuadro No. 19 Se está de acuerdo con la jornada laboral 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Si está de acuerdo 23 90 
No está de acuerdo 2 10 
Total 25 100 
8% 
ra Si está de acuerdo 
No está de acuerdo 
92% 
Gráfico 19 Porcentaje de personal que esta de acuerdo con la jornada 
laboral 
Cree usted que recibe una remuneración justa? 
El 89% de los trabajadores está de acuerdo con la remuneración que reciben es 
justa y va de acuerdo a las funciones que desarrollan, dicen sentirse bien y no se 
sienten explotados ni utilizados, un 11% afirma no estar de acuerdo, y expresan 
que a veces unos trabajadores se esfuerzan más que otros y esto no es reconocido 
por la empresa, al igual que si aumentan las ventas no se le brinda ningún 
beneficio a ellos por que siempre devengan el mismo salario. Ver Cuadro y gráfico 
20 
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Cuadro. 20 Se tiene una remuneración justa 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Si tienen 22 89 
No tienen 3 11 
Total 25 100 
12% 
E Si tienen 
No tienen 
88% 
Gráfico 20 Porcentaje de opinión si se tiene una remuneración justa 
3.2 ENCUESTA REALIZADA A CLIENTES EXTERNOS 
Con que frecuencia utiliza usted los servicios de la Estación? 
La estación de servicios la Lucha es muy reconocida en el mercado samario un 
10% de los clientes encuestados la vista 1 vez por semana, 24% 3 veces y el 
66% acude a ella mas de tres veces por semana, La base del modelo Kaízen es 
una enfoque a largo plazo en las necesidades de los clientes, por esto es 
necesarío que todas las actividades conduzcan a una mayor satisfacción del 
mismo, de acuerdo a la calidad y satisfacción que los consumidores sientan ellos 
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deciden que tan frecuentemente utilizan esos bienes o servicios y si se convierten 
en clientes o por el contrarió se alejan y dan mala publicidad al servido que 
recibieron. Ver Cuadro y gráfico 21 
Cuadro 21 Frecuencia con que utilizan los servicios de la estación 
Indicador Cantidad Porcentafe 
1 Vez por semana 25 10 
3 Veces por semana 60 24 
Más de tres veces por 
semana 
165 66 
Total 250 100 
1 Vez por semana 
10% 
24% fi 3 Veces por semana 
o Más de tres ;mces por 
semana 
Gráfico 21 Porcentaje de la Frecuencia con que utilizan los servicios de 
la estación 
Cómo describe usted la atenoón que recibe en la estación de servicios la lucha? 
Un 38 % de los clientes externos afirma que recibe un servicio regular, o cual 
resulta preocupante si se esta hablando de la opinión de las personas por la cual 
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existe la empresa. Peter Ducker, manifiesta que solo existe una definición válida 
para un negocio; crear un cliente y ello significa; identificar necesidades, 
establecer cuales de estas necesidades puede atender la empresa y desarrollar una 
oferta para convertir compradores fijos en buenos clientes. 
Los clientes externos afirman que la información que en ocasiones solicitan es 
poco ágil y los trabajadores desconocen servicios e información de la misma 
estación, esto es consecuencia de poca participación que tienen en la toma de 
decisiones y los cambios que ocurren dentro de la organización, al igual que el 
desconocimiento del manual de funciones. Ver Cuadro y gráfico 22 
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Cuadro. 22 Descripción de la percepción de/servicio 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Excelente 20 8 
Bueno 35 14 
Regular 95 38 
Malo 85 34 






Gráfico 22 Porcentaje de la descripción de la percepción de/servicio 
La imagen que usted percibe de la empresa es? 
Un 32 % tiene una buena Imagen de la empresa, un 26% tiene una regular 
imagen y un 40% una mala, el servicio es una actividad diseñada para satisfacer 
las necesidades de un cliente, a demás de dar valor agregado, su calidad es 
intangible y depende del contacto personal del cliente con el negocio e influye 
totalmente en la imagen que se cree el cliente de la empresa. 
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Es Interesante destacar que el enfoque moderno del mercadeo está relacionado 
con la idea de calidad total, que es concebida como un proceso que en última 
instancia se orienta también hacia la satisfacción de todas las necesidades y 
expectativas de los clientes, mediante la toma de consciencia, la calidad no 
cuesta lo que realmente es costoso es la no calidad, o sea, el fracaso, los 
retrasos y otras circunstancias que leven al cliente a crearse y promocionar una 
mala o muy regular imagen de la empresa, siempre hay que recordar y tener en 
cuenta que mayor publicidad de la organización es el cliente. Ver Cuadro y gráfico 
23 
Cuadro No.23 Percepción de la imagen de la empresa 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Buena 80 32 
Regular 100 40 
Mala 70 28 
Total 250 100 







Gráfico 23 Porcentaje de la percepción del cliente acerca de la imagen 
de la empresa 
91 
Encuentra respuesta por parte de la empresa sí tiene alguna necesidad o 
problema? 
Un 48% de los dientes encuestados afirmó que sí encuentra respuesta a los 
problemas que se presentan, pero anotaron que importarte agilizar los 
procedimientos, pues por lo general son enviados de funcionario en funcionario, 
esto se puede afirmar que sucede por el desconocimiento de funciones que tienen 
los trabajadores, por otro lado un 52% de los clientes externos afirma que no 
encuentran solución, ya que se cansan de ir de un lado a otro y desisten de la 
solicitud que hayan hecho. Ver Cuadro y gráfico 24 
Cuadro 24 Se encuentra respuesta a las necesidades o problemas 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Si encuentra 120 48 
No encuentra 130 52 
Total 250 100 
48% 
El Si encuentra 
, III No encuentra 
Gráfico 24 Porcentaje de respuesta a las necesidades o problemas de los 
clientes 
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Tiene confianza en el producto que compra? 
El 90% de los clientes de la estación confían en el producto que reciben, se 
sienten complacidos por la calidad del producto, el consumidor siempre es 
exigente con los bienes que quiere comprar y si este es acorde a sus exigencia de 
igual manera debe ser el servicio que se le presta. Ver Cuadro y gráfico 25 
Cuadro .25 Se tiene confianza en el producto que se compra 
INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE 
Si tOiene 225 90 
No tiene 25 10 
Total 250 100 
10% 
o Si tiene 
No tiene 
90% 
Gráfico 25 Porcentaje de confianza en el producto que se compra 
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33 ASPECTO ORGANIZACIONAL 
32.1 Diseño organizacional Hay que implementar estrategias 
organizacionales para obtener los resultados deseados. Para iniciar y dar 
cumplimiento a uno de los objetivos trazados; iniciaremos con el aspecto 
organizacional el cual esta relacionado con el comportamiento de las personas. 
Según Idalberto Chiavenato la organización es "Un sistema de actividades 
conscientes y coordinadas formado por dos o mas personas dice el autor en 
mención que la colaboración entre estos individuos es indispensables para la 
existencia de la organización; este modelo define la estructura administrativa de la 
Estación de Servicios La Lucha y la atención al cliente. 
Reeplanteando la cultura corporativa de la Estación de Servicios la Lucha se dan a 
conocer la misión, visión, objetivos y políticas corporativas de la misma. 
MISION.- La Estación de Servicios La Lucha es una empresa de carácter 
privado y establece su actividad de acuerdo a la Ley, cuyo propósito fundamental 
es la comercialización de combustible, lubricantes y otros productos y servicios 
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para vehículos, automotores, contribuyendo al desarrollo de la región y del país, 
brindando productos de calidad. 
La Estación de Servicios La Lucha se vincula a la solución de problemas 
económicos, sociales y ambientales del entorno haciendo énfasis en la 
conservación y aprovechamiento de los recursos naturales y en la generación de 
empleo. 
VISIÓN.- La Estación de Servidos La Lucha se proyecta como una organización 
eficiente y de calidad. 
Para el año 2010 será una empresa: 
Moderna, reconocida por su liderazgo local y el suministro de productos de 
calidad, con un servicio integral al cliente ágil y completo. 
Caracterizada por el trabajó en equipo y reconocida en la región por poseer un 
equipo humano comprometido, moderna tecnología, variedad de productos y a 
la par con las necesidades del mercado de servicios a vehículos automotores. 
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PRINCIPIOS: 
Pertenencia: capacidad de responder a las necesidades de la sociedad 
Eficiencia: optimización en el manejo de los recursos 
Eficacia: se ofrecerán productos de calidad y a precios competitivos 
Participación: posibilidad de intervención en los procesos de planeación, 
desarrollo y gestión organizacional. 
Calidad: definida como la búsqueda de nuevos y mejores niveles de 
rendimiento y eficacia de los procesos. 
Seguridad: entendida como el bienestar ofrecido a nuestros colaboradores y 
la conscientización de realizar actividades que brinden seguridad a los dientes. 
Interacción: definida como el trabajo en equipo, solidaridad y articulación con 
nuestros clientes externos e internos. 
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VALORES ORGANIZACIONALES: 
Tolerancia: se mantendrá el respeto a la autonomía personal, refiriéndose a 
las diferencias individuales, sociales y culturales. 
Responsabilidad: los miembros de la organización serán personas serias, 
responsables y colaboradoras, demostradas en el cumplimiento de sus labores. 
Orden: en el desarrollo de las actividades, en la escala organizacional y en la 
escala de la jerarquía. 
Compromiso: por parte de todos los colaboradores para con la empresa, el 
trabajó, los clientes y la sociedad en general. 
Respeto: a las normas y políticas establecidas 
Transparencia: como valor intrínseco a los procesos administrativos y 
operativos de la estación. 
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POLITICAS DE CALIDAD.- Con el fin de fomentar el mejoramiento continúo 
de la estación de servicios la Lucha se han trazado unas políticas que con el 
tiempo y los requerimientos de la empresa pueden ser reformadas. 
Mejoramiento Continúo: En todos los procesos que se den dentro de estación, 
esto como base fundamental para el éxito de la empresa y todos los miembros 
de ella. 
Trabajo en equipo: Todas las actividades desarrolladas en la estación estarán 
fundadas en el respeto, colaboradón y apoyo prevaleciendo los intereses 
colectivos ante los intereses individuales de sus miembros. 
Capacitación del talento humano: para minimizar tiempo y maximizar 
eficiencia. 
Eficacia en el servido: con el fin de lograr unos satisfactoriós resultados que 
permitan el reconocimiento en el mercado. 
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OBJETIVOS CORPORATIVOS: 
Desarrollar una estructura organizacional para lograr su accionar en la 
sociedad. 
Promover el mejoramiento de la calidad de los colaboradores. 
Maximizada eficiencia para lograr la satisfacción del cliente 
3.3,2 Descripción y valoración de cargos. Ayuda a diseñar y valorar cargos 
con precisión, según la realidad de la empresa. 
Evaluamos cargos utilizando metodologias genéricas y personalizadas. Nuestra 
metodologia estándar de evaluación de cargos, el Método de Perfiles y Escalas 
para valorar cargos. 
Además de diseñar cargos también roles, familias de cargos y estructuras 
organizacionales. Ayudando de esta manera a asegurar que las responsabilidades 
están daras, que las relaciones de reporte sean adecuadas, que las rutas de 
carrera sean posibles y que los planes de sucesión de cargos funcionen bien la 
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Estación de Servidos la Lucha contará con una planta de personal la cual ayudará 
al buen funcionamiento de esta de la siguiente manera: 
1 Gerente General 
I Asistente Administrativo 
1 Revisor Fiscal 
I Contador 
3 Auxiliares contable 
1 Secretaria 
1 Mensajero 
1 Supervisor de área operativa 
1 Atención Almacén 
2 Oficios Varios 
1 Celador 
9 Bomberos 
1 área de lavado y lubricantes 
Las jornadas laborales para el personal administrativo serán en horarios diurnos (8 
horas diarias) establecidas legalmente en el Cap. II art. 161 del Código Sustantivo 
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de Trabajo; el área de almacén y de servicios trabajaran de 88.m a 6 p.m. y los 
bomberos en tres turnos distribuidos de la siguiente manera: 










AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR 







3.3.4 Descripción de cargos. 
GERENTE GENERAL.- Serán funciones del Gerente generat. 
Celebrar y autorizar la celebración de contratos 
Velar por la transparencia en la celebración de los mismos 
Realizar los planes de Mversión y proyectos que ayuden a encaminar la 
empresa para la consecución de buenos resultados 
Administrar los recursos con los que cuenta la Estación de Servicios la 
lucha. 
Velar para que todos los planes se implementen 
Llevar a cabo los procesos administrativos para lograr el buen 
funcionamiento de la estación. 
Tomar las decisiones en la Estación. 
Autorizar pagos, desembolsos y gestiones de crédito bancario sí llega haber 
la necesidad. 
Firmar cheques a proveedores. 
Gestionar ante otras empresas convenios u otras actividades que beneficien 
la actividad de la empresa. 
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ASISTENTE ADMINISTRATIVO.- 
Asesorar al Gerente en los proyectos y panes que se lleven a cabo dentro 
de la Estación. 
Estará a cargo del proceso de evaluación y selección del personal. 
Coordinar todas las actividades relacionadas con los planes de incentivos y 
capacitación del personal. 
Será la persona encargada para el manejo de compras. 
REVISOR FISCAL 
Revisar los balances generales de la Estación 
Auditar la contabilidad de la Estación 
Auditar los procesos de selección de proveedores para garantizar la 
transparencia y conveniencia en la clasificación de los mismos 
Auditar los procesos de compra. 
Rendir informe ante la gerencia sobre los resultados de sus funciones. 
CONTADOR 
Elaborar Flujos de cajas 
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Proyecciones de ventas 
Establecer márgenes de ventas y utilidades por periodo 
Elaborar el P y G 
Elaborar los Balance Generales 
Manejo de las chequeras y cuentas bancarias 
Presentar informe a la Gerencia sobre movimientos contables 
AUXILIAR CONTABLE (1) El auxiliar contable No. 1 tendrá las siguientes 
funciones 
Causar todas las facturas y cuentas de cobro de los proveedores 
Realizar las conciliaciones bancarias 
Confirmar traslados y cheques 
AUXILIAR CONTABLE (2) 
Manejo de la facturación de la empresa 
Elaboración de cheques 
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AUXILIAR CONTABLE (3) 
Manejo de la nomina 
Pago de aportes parafiscales 
Liquidación de prestaciones sociales y pago de aportes a EPS, ARP, ARP. 
SECRETARIA ADMINISTRATIVA 
Recepción de llamadas 
Manejo de la correspondencia enviada y recibida 
Manejo del archivo 
Manejo de la comunicación interna 
SUPERVISOR DEL ÁREA OPERATIVA 
Velar por el cumplimiento de las funciones en el área operativa 
Estar atento a los requerimientos de/personal 
Hacer que se cumplan los horarios de trabajo estipulados 
Supervisar el buen funcionamientos de las maquinas y demás equipos de 
trabajo de la estación. 
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VENDEDOR DE ALMACÉN 
Atender a los clientes que requieran productos del almacén 
Manejar el inventario del mismo 
Reportar al departamento de contabilidad los movimientos 
BOMBEROS 
Atención al diente en las islas dispuestas en la estación 
PERSONAL DE SERVICIOS VARIOS 
Aseo General de la Estación 
Mantenimiento en general 
3.4 PROYECCIÓN ESTRATEGICA 
El Mvolucramiénto de los empleados en la búsqueda de soluciones de calidad 
construyendo un aspecto fundamental en los procesos de mejoramiento de 
calidad. 
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La Estación de servicios la lucha necesita mejorar el proceso de gestión del talento 
humano y de atención al cliente, Kaízen es un enfoque a largo plazo de las 
necesidades de los clientes, Para él es importante que toda las actividades lleven 
a una satisfacción del cliente. 
Se programaron una serie de charlas con el personal de la estación con el fin de 
impartir algunos puntos que involucra la implementación de/modelo Kaizen. 
I. Concentrarse en el cliente. Esto incluye calidad del producto y la 
satisfacción de las necesidades de los clientes. 
Realizar mejoras continúas: hay que buscar formas para perfeccionarse y 
esta no debe detenerse, ni aún implementado un mejoramiento. 
Reconocer abiertamente los problemas: todas las empresas poseen 
problemas, Kaizen fomenta una cultura con apoyo apropiado. 
Promover la apertura: favorecer lo común, el favorecer la visibilidad de 
liderazgo y viabilidad de la comunicación. 
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Crear equipos de trabajo: Kaízen comparte que cada Mdíviduo pertenece a 
un equipo de trabajo dirigido por un líder de equipo. 
Nutrir los apropiados procesos de relaciones esto impulsa el logro de metas. 
7 Desarrollar la autodisciplina: este Mduye a parte de la realidad con el equipo 
de trabajo y el comportamiento autocontrolado se entiende como parte 
fundamental del orden natural, además el respeto por uno mismo y la 
estación indica fuerza interna, integridad y capacidad para trabajar en 
armonía con colegas y clientes. 
Mantener informados a todos los empleados Kaizen requiere que todo el 
personal este muy bien informado sobre la empresa. 
Desarrollar a sus empleados: este punto le brinda habilidades y 
oportunidades necesarias para aplicar la información suministrada.g  
3.5 POLÍTICAS DEL RECURSO HUMANO 
Para el manejo del recurso humano nos basaremos en función de la racionalidad, 
de la filosofía y de la cultura organizacionales. Estas son reglas se establecerán 
109 
para dirigir funciones y asegurar que el desempeño este de acuerdo con los 
objetivos deseados. 
Una iniciativa de servido necesita toda la ayuda que se pueda obtener para echar 
raíces y prosperar en la organización. Si queremos lograr que toda la gente 
incremente su nivel personal y sus expectativas de sí mismo y entre si; el 
ambiente debe ser propicio. 
La mayona de las organizaciones comerciales se tiene uno o más aspectos 
importantes del medio interno - su cultura - fuera del servicio, con respecto a lo 
que necesitan para la excelencia del servicio, la falta de una filosofía común de 
visión puede hacer que las relaciones dentro de las organizaciones se orienten 
hada un pensamiento del "yo primero" cuando la gente se siente en actitud 
competitiva o defensiva, probablemente no continuará sus ideas y energías en un 
esfuerzo en conjunto dirigido hada un propósito. 
En la estación de servidos la lucha se llevaran a cabo procesos que permitan la 
plena identificación de la cultura corporativa con el fin de generar el sentido de 
pertenencia, los empleados son nuestros primeros dientes hay que venderle a 
ellos la idea del servido o ellos nunca la venderán. 
Como brindar un servicio integral al cliente Pag.17-22 
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4. IMPLEMENTACION DE UNA VENTAJA COMPETITIVA A TRAVÉS DE LA 
CAPACITACIÓN DEL TALENTO HUMANO - MODELO KAIZEN 
Actualmente en las organizaciones el éxito depende de una gestión eficiente del 
servicio humano, la infraestructura y las maquinas fácilmente pueden ser 
reemplazadas, en cambio el factor que hace la diferencia son las personas. 
En la Estación de Servidos se promoverá y estimulará la calidad del personal de la 
organización, el entusiasmo y la satisfacción que tengan para con su trabajo 
influye significativamente en la productividad de la empresa. 
El mejoramiento del servido empieza desde arriba, los gerentes deben "hacer 
correr la voz" el servicio de calidad debe generarse en el centro de influencia que 
generalmente está en la cúspide de la pirámide. 
4.1 UN EXCELENTE SERVICIO AL CLIENTE A TRA VES DE UNA 
ESTRATEGIA DE GESTIÓN DE CALIDAD DEL TALENTO HUMANO 
Todos hablan de calidad, esta es definida como "cumplimiento de los requisitos" 
los requisitos son una serie de caractedsticas específicas con las que debe contar 
un producto o servido. 
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Liderazgo es un factor determinante de calidad de los servidos, cultivar el 
desarrollo de unos valores y unas destrezas según Leonard Berry son las 
medidas mas importantes para lograr el liderazgo en el servicio y alcanzar la 
calidad de este. 
Para la implementación de un servicio integral al diente y un posterior éxito u n 
factor relevante es el diente y esto conlleva a la participación de los trabajadores 
para solucionar problemas y por último involucra el trabajo en equipo. 
Según Leonardo Berty todas las empresas tienen una "Razón de ser", la estrategia 
de servicio orienta y le da energía a la organización al crear valor a los clientes, 
existen unos factores que determinan un servicio de calidad entre estos están: 
Confiabilidad, definida como la capacidad de prestar el servicio prometido con 
exactitud y seriedad. 
Cosas tangibles, traduciéndolas como la apariencia de las instalaciones físicas, los 
equipos, e personal y los materiales de comunicación. 
Prontitud de respuesta: que constituye la voluntad de ayudar a los clientes y de 
prestar un servicio oportuno. 
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Seguridad, componentes como el conocimiento y la cortesía de los empleados y 
su habilidad para transmitir seguridad y confianza construyen un factor clave. 
Empatía, la atención personalizada que se presta a los clientes. 
Karl Albrecht después de estudiar una gran cantidad de información sobre 
descontentos de dientes, ha identificado unos factores de quejas, los cuales 
llamó siete pecados del servicio: 
Apatía, manifestar una actitud de no importarle nada a la persona que 
hace contacto con el cliente o darle esa impresión. 
Desaire, tratar de deshacerse del diente no prestando atención a sus 
necesidades o problemas. 
Frialdad, una especie de fría hostilidad, antipatía o impaciencia. 
Aire de superioridad, tratar al cliente con un aire de protección, como 
hace mucha gente de los servicios de salud. 
Robotismo, el trabajador totalmente mecanizado hace que el cliente 
cumpla el mismo programa con los mismos movimientos y consignas. 
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6. Reglamento, colocar las reglas de la organización por encima de la 
satisfacción del cliente, sin hacer excepciones o utilizando el sentido 
común. 
7 Evasivas: 'lo sentimos llame a fulano de tal" 
En la Estación de servicios la lucha se darán a conocer estos "siete pecados del 
servido" con el fin de no caer en error de cometerlos. 
En la Estación de servidos la lucha se darán a conocer estos "siete pecados del 
servicio" con el fin de no caer en error de cometerlos. 
La empresas no se preparan para sí mismas sino para sus dientes. En un mercado 
sensible al servicio, en donde es difícil discernir la diferencia entre producto, marca 
y compañía, la calidad definitoria del servido es definitiva. 
La estación de servidos la Lucha a través del modelo kaizen propone confirmar el 
perfil de los dientes en términos sodeconómicos y de necesidades, al mismo 
tiempo las expectativas de satisfacción deben ser confirmadas mediante la 
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creación de un índice de satisfacción a partir de las percepciones que ellos tienen 
sobre las prácticas de la empresa.1°  
En la Estación se hace importante identificar las debilidades importantes para los 
clientes y enfatizadas en la matriz gerencia! o en un sistema de planeación de 
actividades similares al DOFA, los estándares de desempeño ayudan a definir las 
calidades distintivas de la empresa, es decir las características y los valores de la 
misma, los cuales se pueden replantear o corregir sí se conoce el punto exacto de 
debilidad. 
* Implementación de un Servicio Integral al Cliente, pag 
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5 CONCLUSIONES 
Terminada la elaboración de este trabajo se llegó a las siguientes conclusiones: 
Una vez culminado el presente trabajo se lograron detectar algunas fallas 
en la motivación del personal colaborador de la empresa lo cual se ve 
reflejado en una deficiencia en la prestación del servicio. 
El personal no posee manuales de funciones que le permitan determinar y 
precisar sus funciones generando confusiones a la hora solucionar 
problemas dentro de la Estación, para lo cual se definieron los cargos 
existentes dentro de la Estación y sus funciones. 
La actual administración de la empresa no se preocupa por establecer 
objetivos o metas organizacionales que ayuden a fomentar el trabajo en 
equipo dentro de la Estación, no se promueve la cultura corporativa que 
permita conocer cuales son los intereses y la razón de ser la Estación y la 
ausencia de una cultura de planeación genera una falta de direccionamiento 
de la empresa ya que no se planea el futuro. 
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Se ha propuesto una estrategia competitiva que permita lograr un margen 
de competitividad a través del eficiente servicio, estableciendo como 
ventaja competitiva el talento humano con el que cuenta la estación, 
promoviendo la capacitación, desarrollo y evaluación del personal. 
Por último se conduye que con la Implementación de un servicio integral al 
cliente en la Estación de Servicios La Lucha se brindará al público un 
servicio de calidad con los mejores productos y una excelente atención. 
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6. RECOMENDACIONES 
Con el fin de aportar al mejoramiento de los procesos y actividades administrativas 
dentro de la estación de servidos la lucha los autores realizan las siguientes 
recomendaciones: 
Direccionar la organización haciendo énfasis en la implementación del 
servicio al cliente a través de un programa de mejoramiento continúo 
basándose en el modelo Kaizen planteado en este trabajo. 
Llevar a cabo planes de seguimiento a los procesos de direccionamiento 
estratégico y formulación de objetivos organizacionales para no perder el 
horizonte. 
Establecer reglamentos internos que creen parámetros y normas que 
fomente la disciplina dentro de la Estación. 
Planear y desarrollar programas de capacitación que actualicen los 
conocimientos del empleado y ayude al mejoramiento de los procesos. 
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Ejecutar programas de evaluación del desempeño. 
Establecer y fijar objetivos y políticas claras dentro de la Estación. 
Iniciar un proceso de preparación al personal para que estos acepten los 
cambios que se proponen dentro de la estación y contribuyan al éxito de 
empresa. 
Establecer programas de incentivos a los colaboradores para que se sientan 
motivados. 
Realizar actividades recreativas que ayuden a la integración del personal. 
Por último recomendamos aplicar este trabajo en la Estación de Servicios La 
Lucha pera mejorar los procesos organizacionales y tener una eficiente 
atención al diente. 
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Anexo A. Encuesta aplicada a clientes internos estación de servicios la 
lucha. 
CULTURA ORGANIZACIONAL 




Tiene conocimiento de la visión, misión, objetivos y cultura corporativa de la 
empresa? 
Si No  
Se dan a conocer en la empresa los objetivos y metas trazadas? 
Si No  
Están claramente definido los diferentes niveles de responsabilidad 
(Organigrama)? 
Si No 
Se realizan programas culturales y de recreación con el fin de promover el 
respeto mutuo, la confianza y la lealtad en los trabajadores? 
Si  No  
La gerencia tiene en cuenta la participación de los trabajadores en las 
decisiones importantes de la empresa? 
Si No  
En caso negativo por qué cree usted que no lo hace? 
Cree usted que en la estación de servicios la lucha llevan a cabo actividades 
que mejoren los procesos de relaciones internas y externas para lograr una 
armonía organizacional? 
Si No  
Por que? 
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Anexo B. ENCUESTA APLICADA A CLIENTES INTERNOS ESTACIÓN DE 
SERVICIOS LA LUCHA 
AMBIENTE LABORAL 




1. Cómo manifiesta su sentido de pertenencia con la empresa? 




1. Piensa usted que existe compromiso por parte de la gerencia? 
Si No 
Cree usted que la empresa trata a todos los empleados con igualdad, justicia y 
como personas? 
Sí No  
Cuenta usted con todas las herramientas y el apoyo necesario para el 
desarrollo de su trabajo? 
Sí No  
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Como describe usted la comunicación interna que existe en la estación de 
servicio la Lucha? 
Buena 
 
Mala Regular  
  
Existe motivación y autonomía del personal en la empresa? 
Si  No  
En caso negativo explique su respuesta. 
7 El ambiente donde desarrolla sus actividades es adecuado? 
Si No 
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Anexo C. ENCUESTA APLICADA A CLIENTES INTERNOS ESTACIÓN DE 
SERVICIOS LA LUCHA 
PROCESOS DE GESTIÓN HUMANA 




1. Existen procesos de entrenamiento y capacitación del personal, se llevan a 
cabo programas que faciliten el trabajo en equipo y promueven la ética de los 
funcionarios de la empresa? 
Si No  
Se informa a los empleados las decisiones y los cambios estructurales que 
pueda sufrir la empresa? 
Si No  
Conocen los dientes internos los manuales de funciones de sus cargos? 
Si No 
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4. Tienen Incentivos o estímulos para premiar su buen desempeño en el cargo? 
Si No  
4. Cree usted que recibe una remuneración justa? 
Si No 
Esta usted de acuerdo con su jornada laboral' 
Si  No  
Se propicia la solídarídad entre trabajadores? 
Si 
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Anexo D. ENCUESTA APLICADA A ENCUESTA APLICADA A CLIENTES 
EXTERNOS 
ESTACIÓN DE SERVICIOS LA LUCHA 
NOMBRE:  
FECHA:  




    
Como describe la atención que recibe en la Estación de Servicios? 
Buena  Mala  Regular  
La Imagen que percibe usted de la empresa es.? 
Buena  Mala  
Por que? 
4. Encuentra respuesta por parte de la empresa a sus problemas o necesidades? 
Si No  
Tiene confianza en el producto que compra? 
Si No 
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